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ANALISIS PENGARUH PELAYANAN, LOKASI, DAN PROMOSI 
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN DI D’EMMERICK SALATIGA 
ECO PARK HOTEL, CONVENTION DAN CAMPING GROUND 
 
ABSTRAK 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh pelayanan, 
lokasi, dan promosi terhadap kepuasan pelanggan di d’Emmerick Salatiga Eco 
park Hotel, Convention dan Camping Ground. Jenis penelitian merupakan 
penelitian kuantitatif. Sampel dari penelitian ini merupakan pengunjung dan 
Pelanggan Hotel sebanyak 100 responden dengan teknik pengambilan sampel 
Purposive sampling. Metode pengumpulan data menggunakan kuesioner. Teknik 
analisis data menggunakan analisis uji instrument data, uji asumsi klasik, regresi 
linier berganda. Berdasarkan hasil perhitungan dari uji t pelayanan mempunyai 
pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, lokasi mempunyai pengaruh 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, promosi mempunyai pengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan. Sedangkan  uji F menunjukan variabel pelayanan, 
lokasi, dan promosi secara bersama-sama mempunyai pengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan.  Koefisien Determinasi R
2
 pelayanan, lokasi, dan 
promosi menjelaskan terhadap variasi perubahan variabel kepuasan pelanggan. 
Dan menjelaskan variabel lain yang tidak terdapat didalam model penelitian.  
 
Kata kunci : Pelayanan, Lokasi, Promosi, Kepuasan Pelanggan. 
 
ABSTRACT 
The aim of this study was to analyze the influence of service, place, and 
customer satisfaction promotion at d’Emmerick Salatiga Eco Park Hotel, 
Convention and Camping Ground. This type of research is quantitative. Samples 
of this research is customer hotel top 100 respondents with sampling technique. 
Purpose Sampling Methods of data collection using questionares. Data were 
analyzed regression. Based on the result of the calculation from t test services had 
significant effect toward consumer satisfaction. While F test indicated consumer 
variable, location, and promotion togetherly had significant effect toward 
consumer satisfaction. Coefficient determination R
2
 service, location, and 
promotion elaborated toward change variation variable of consumer satisfaction. 
And elaborated other variable which not include in the research model. 
 
Keywords: Service, Place, Promotion, Customer Satisfaction.  
 
1. PENDAHULUAN 
Industri perhotelan adalah industri jasa yang memadukan antara 
produk dan layanan. Desain bangunan, interior dan eksterior kamar hotel 
serta restoran, suasana yang tercipta di dalam kamar hotel, restoran serta 
makanan dan minuman yang dijual beserta keseluruhan fasilitas yang ada 
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merupakan contoh produk yang dijual. Sedangkan layanan yang dijual adalah 
keramah-tamahan dan keterampilan staff/karyawan hotel dalam melayani 
pelanggannya. Kotler dan Amstrong (2004) mendefinisikan jasa sebagai 
aktivitas atau manfaat yang ditawarkan oleh satu pihak lain yang pada 
dasarnya tanpa wujud dan tidak menghasilkan kepemilikan apapun. Definisi 
jasa adalah suatu kegiatan yang memilki beberapa unsur ketidak berwujudan 
(intangibility) yang melibatkan beberapa interaksi dengan konsumen atau 
properti dalam kepemilikannya, dan tidak menghasilkan transfer kepemilikan. 
Dahulu fungsi hotel hanya sebagai tempat bermalam bagi konsumen 
yang melakukan perjalanan bisnis atau wisata dan tidak memiliki relasi di 
tempat tujuan. Namun seiring berjalannya waktu, fungsi hotel mengalami 
peningkatan. Menurut Grolier Elektronik Publishing Inc. (1995) yang dikutip 
oleh Agus Sulastiyono (2006), hotel adalah usaha komersial yang 
menyediakan tempat menginap, makanan, dan pelayanan-pelayanan lain 
untuk umum. Saat ini, seringkali hotel digunakan untuk acara pernikahan, 
rapat perusahaan, launching untuk produk baru suatu perusahaan dan tak 
jarang pula hotel digunakan untuk sarana untuk berakhir pekan bagi kalangan 
masyarakat menengah atas. Para pengusaha perhotelan diharapkan tanggap 
dan memiliki respon yang cepat terhadap perubahan-perubahan ini.  
Hotel akan diminati pelanggan apabila pelayanan disukai oleh 
pelanggan, Parasuraman,et.all dalam Lupiyoadi (2001) mengemukakan 
bahwa kualitas layanan dapat didefinisikan sebagai seberapa jauh perbedaan 
antara kenyataan dan harapaan pelanggan atas pelayanan yang mereka terima 
atau peroleh. Sedangkan menurut Kotler (Subihaiani,2001) kualitas layanan 
merupakan suatu bentuk penilaian konsumen terhadap tingkat layanan yang 
dipersepsikan (Perceived service) dengan tingkat pelayanan yang diharapakan 
(expected value). Dengan adanya kualitas pelayanan yang baik di dalam suatu 
perusahaan, akan menciptakan kepuasan bagi konsumennya. Setelah 
konsumen merasa puas dengan produk atau jasa yang diterimanya, konsumen 
akan membandingkan pelayanan yang diberikan. Apabila konsumen benar-
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benar puas, mereka akan mengunjungi ulang serta memberi rekomendasi 
kepada orang lain untuk mengunjungi di tempat yang sama.  
Promosi adalah proses komunikasi suatu perusahaan dengan pihak-
pihak yang berkepentingan sekarang dan yang akan datang (Kotler, 2008). 
Promosi adalah mengkomunikasikan informasi antara penjual dan pembeli 
potensial atau orang lain dalam saluran untuk mempengaruhi sikap dan 
perilaku (Cannon, dkk 2009). Promosi yang dilakukan perusahaan akan 
menciptakan suatu penilaian tersendiri pada pikiran konsumen sehingga 
penilaian konsumen terhadap promosi produk secara langsung maupun tidak 
langsung akan menciptakan image terhadap suatu produk.  
Perusahaan harus menempatkan orientasi pada kepuasan pelanggan 
sebagai tujuan utama. Hal ini tercermin dari semakin banyaknya perusahaan 
yang menyertakan komitmennya terhadap kepuasan pelanggan dalam 
pernyataan misinya, iklan, maupun public relations release. Kunci utama 
perusahaan untuk memenangkan persaingan adalah memberikan nilai dan 
kepuasan kepada pelanggan melalui penyampaian produk dan jasa yang 
berkualitas dengan harga yang bersaing. Menurut Tse and Wilton (1988) 
dalam Tjiptono (1999), kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah respon 
pelanggan terhadap ketidaksesuaian yang dirasakan antara harapan 
sebelumnya dan kinerja aktual produk. 
Berdasarkan latar belakang permasalahan yang diuraikan diatas 
peneliti tertarik mengadakan penelitian dengan judul “ANALISIS 
PENGARUH PELAYANAN, LOKASI, DAN PROMOSI TERHADAP 
KEPUASAN PELANGGAN DI D’EMMERICK SALATIGA ECO 
PARK HOTEL, CONVENTATION DAN CAMPING GROUND” 
 
2. METODE PENELITIAN 
Penelitian ini termasuk penelitian kuantitatif. Dengan data primer sebagai alat 
epngumpulan datanya. Data primer dalam penelitian ini diperoleh dari 
penyebaran kuesioner langsung kepada responden. Populasi dalam penelitian 
ini adalah pelanggan agrowisata Salatiga Eco Park. Sampel dalam penelitian 
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ni adalah pelanggan yang berkunjung ke Agrowisata Hotel Salatiga. Jenis 
probability Sampling yang digunakan adalah purpose Sampling. Metode 
Analisa Data yang digunakan dlam penelitian ini adalah dengan menggunakan 
Uji Asumsi Klasik, Analisa Regresi berganda dengan pengujian Hipotesis. 
 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
3.1 Uji Asumsi Klasik 
Tabel 1. Hasil Uji Normalitas. 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
  Unstandardize
d Residual 
 N 100 
Normal Parameters
a,,b
 Mean .0000000 













Dari hasil uji normalitas data dengan menggunakan Uji One-Sample 
Kolmogorov-Smirnov Test didapatkan hasil p-value 0.688 > 0,05, sehingga 
data dalam penelitian ini normal. 
Tabel 2. Hasil Uji Multikolinearitas 













Sumber : Data primer yang diolah 
Berdasarkan pada tabel 2 menunjukkan bahwa masing-masing nilai 
VIF kurang dari angka 10 dan nilai tolerance mendekati 1 atau diatas 0,1. 
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Dengan demikian dapat dinyatakan juga model regresi ini tidak terdapat 
















Gambar 1. Hasil Uji Heteroskedastisitas 
 
Berdasarkan hasil grafik scatter plot tersebut diatas membuktikan 
bahwa titik-titik menyebar diatas dan dibawah angka 0 pada sumbu Y 
tanpa membentuk pola tertentu maka hasil tersebut tidak terjadi adanya 
heteroskedastisitas. 
3.2 Uji Hipotesis 








B Std. Error Beta t Sig. 
1 (Constant) 1.001 1.491  .671 .504 
Pelayanan .372 .065 .425 5.722 .000 
Lokasi .246 .066 .267 3.710 .000 
Promosi .317 .070 .328 4.504 .000 





Y = 1,001 + 0,372X1 + 0,246X2 + 0,317X3 + e 
Dari persamaan di atas maka diinterprestasikan sebagai berikut : 
a = Konstanta sebesar 1,001 menyatakan bahwa jika variabel 
Pelayanan (X1), Lokasi (X2) dan Promosi (X3) dianggap konstan, maka 
Kepuasan pelanggan akan meningkat. 
b1 = 0,372 koefisien regresi X1 (Pelayanan) bernilai positif yang 
berarti apabila Lokasi (X2) dan Promosi (X3) dianggap konstan, maka 
dengan adanya peningkatkan pelayanan akan mengakibatkan kepuasan 
pelanggan juga meningkat. 
b2 = 0,246 koefisien regresi X2 (Lokasi) bernilai positif yang 
berarti apabila Pelayanan (X1) dan Promosi (X3) dianggap konstan, maka 
dengan adanya peningkatkan Lokasi akan mengakibatkan kepuasan 
pelanggan juga meningkat. 
b3 = 0,317 koefisien regresi X3 (Promosi) bernilai positif yang 
berarti apabila Pelayanan (X1) dan Lokasi (X2) dianggap konstan, maka 
dengan adanya peningkatkan Promosi akan mengakibatkan kepuasan 
pelanggan juga meningkat. 
3.2.2 Koefisien Determinasi (R2) 
Berdasarkan hasil analisis data yang menggunakan bantuan 
komputer program SPSS for windows maka dapat diperoleh R square (R
2
) 
sebesar 0,540, berarti  variasi perubahan variabel kepuasan pelanggan 
dapat dijelskan oleh variabel pelayanan (X1), okasi (X2), promosi (X3) 
sebesar 54,0%. Sedangkan sisanya sebesar 46,0% dijelaskan oleh variabel 
lain diluar model.  
3.2.3 Uji F 
Karena Fhitung > Ftabel (39,714 > 3,15), maka Ho ditolak, Berarti 
secara bersama-sama variabel pelayanan (X1), lokasi (X2), promosi (X3) 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
3.2.4 Uji t 
Uji pengaruh variabel pelayanan (X1) terhadap kepuasan pelanggan 
(Y). Ho ditolak t hitung lebih besar dari t tabel (5,722 > 2,000) maka hal 
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ini menunjukkan bahwa pelayanan mempunyai pengaruh yang signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan atau karena t.sig (0,000) lebih kecil dari 0,05 
() maka secara signifikan pelayanan berpengaruh positif terhadap 
kepuasan pelanggan. 
Uji pengaruh variabel lokasi (X2) terhadap kepuasan pelanggan 
(Y). Ho ditolak t hitung lebih besar dari t tabel (3,710 > 2,000) maka hal 
ini menunjukkan bahwa lokasi mempunyai pengaruh yang signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan atau karena t.sig (0,000) lebih kecil dari 0,05 
() maka secara signifikan lokasi berpengaruh positif terhadap kepuasan 
pelanggan. 
Uji pengaruh variabel promosi (X3) terhadap kepuasan pelanggan 
(Y). Ho ditolak t hitung lebih besar dari t tabel (4,504 > 2,000) maka hal 
ini menunjukkan bahwa promosi mempunyai pengaruh yang signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan atau karena t.sig (0,000) lebih kecil dari 0,05 




Berdasarkan hasil analisis yang telah diuraikan pada bab sebelumnya, 
maka penulis dapat menyimpulkan sebagai berikut : 
Variabel pelayanan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan, dengan bukti uji thitung (5,722) lebih besar dari ttabel 
(2,000). Dengan demikian hipotesa yang diduga pelayanan mempunyai 
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan terbukti 
kebenarannya. 
Variabel lokasi mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan, dengan bukti uji thitung (3,710) lebih besar dari ttabel 
(2,000). Dengan demikian hipotesa yang diduga lokasi mempunyai pengaruh 
yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan terbukti kebenarannya.  
Variabel promosi mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan, dengan bukti uji thitung (4,504) lebih besar dari ttabel 
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(2,000). Dengan demikian hipotesa yang diduga promosi mempunyai 
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan terbukti 
kebenarannya. 
Berdasarkan hasil analisis uji F diketahui secara bersama-sama 
variabel pelayanan, lokasi dan promosi berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan, dengan bukti uji Fhitung (39,714) lebih besar dari Ftabel 
(3,15). Dengan demikian hipotesa yang diduga pelayanan, lokasi, promosi 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan terbukti kebenarannya.  
Dari hasil kesimpulasn diatas, maka peneliti memberikan saran-saran 
sebagai berikut: 
Bagi perusahaan hendaknya memperhatikan strategi pemasaran yang 
menyangkut tentang pelayanan sehingga pelayanan mampu bersaing dengan 
produk yang sama pada produk yang lain. 
Bagi perusahaan sebaiknya terus memperhatikan segi promosi layout 
dan lokasi iklan agar dibuat semenarik mungkin agar konsumen akan tertarik 
dengan adanya lokasi iklan bagus. 
Bagi peneliti selanjutnya sebaiknya juga menambah variabel yang 
diteliti yaitu tidak hanya variabel pelayanan, lokasi dan promosi dalam 
mempengaruhi kepuasan pelanggan, dan peneliti selanjutnya juga 
memperhatikan usia responden agar merata kesemua usia. 
Bagi peneliti selanjutnya sebaiknya meneliti tidak hanya pada satu 
tempat, agar penelitian bisa membandingkan antara kepuasan pelanggan satu 
dengan yang lainnya.  
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